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En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 
presento ante ustedes la Tesis Titulada “Desarrollo de la Operación del Servicio para 
la Gestión de Incidencias en la división de Aplicaciones de la empresa Viettel Perú 
S.A.C.” El objetivo de la referida tesis fue de mejorar la provisión de los servicios de TI 
en la división de Aplicaciones dentro del departamento de Tecnología de la 
Información. La misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con 
los requisitos de aprobación para obtener el Título Profesional de Ingeniero de 
Sistemas. 
 
El presente trabajo de investigación consta de seis capítulos. En el capítulo I, plantea 
una Introducción sobre la Realidad Problemática, se hace mención a Trabajos Previos, 
Teorías relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio, 
hipótesis y objetivo. En e l  capítulo II, se  detalla el diseño de investigación 
Identificación de variables, operacionalización de variables, población y muestra, 
técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad, Métodos de 
análisis de datos y aspectos éticos. En el capítulo III, se detalla los resultados de la 
investigación, así como la comprobación de la hipótesis a través de un Análisis 
Estadístico Descriptivo y Análisis Estadístico Inferencial. En el capítulo VI, se discuten 
los resultados de la investigación. En el capítulo V, se explica las conclusiones finales 
del proyecto de investigación por cada indicador basados en los resultados obtenidos 
en el capítulo anterior.  En el capítulo VI, se presentas las recomendaciones, en el 

















La presente investigación tuvo como objetivo determinar el efecto del Desarrollo de la 
Operación del Servicio para la Gestión de Incidencias en la división de Aplicaciones de 
la empresa Viettel Perú. 
 
La investigación realizada fue de tipo aplicada, con un diseño experimental de tipo pre 
experimental. La población está constituida por el Total de Incidencias de 60 días 
laborables de lunes a viernes. Se usó como técnica de recopilación de datos la 
Observación y la Entrevista, como instrumento el Registro de Observación y el 
Cuestionario. La Validez se obtuvo a través del Juicio de Experto con un resultado de 
opinión de aplicabilidad. Para este proyecto de investigación no se realizó el cálculo 
de la confiabilidad porque se considera el Registro de observación como instrumento 
de medición. Para el Análisis de Datos se aplicó la estadística descriptiva e inferencial 
con las herramientas SPSS 20, Minitab 16 y Excel, llegando a evidenciar que existe 
relación entre el Desarrollo de la Operación del Servicio para la mejora de la Gestión 




Los resultados de esta investigación confirman el desarrollo del marco de referencia 
ITIL V3.0 en la Gestión de Incidencias en la división de Aplicaciones de la empresa 
Viettel Perú S.A.C. tuvo un efecto positivo porque permite diseñar un procedimiento 
estándar para actuar de manera inmediata ante un incidente;  En cuanto a los tres 
indicadores: Número de incidencias asignadas de manera incorrecta, Número de 
incidencias resultas cumpliendo los SLA y Tiempo medio de Reparación se da 
evidencia de que con un 95% de confiabilidad, los 3 indicadores sí favorece al tener 
en ejecución nuestro desarrollo 
 









The objective of this research was to determine the effect of the Development of the 
Service Operation for Incident Management in the Applications division of the company 
Viettel Peru. 
 
The research carried out was of an applied type, with an experimental design of a pre- 
experimental type. The population is constituted by the Incident Total of 60 working 
days from Monday to Friday. The Observation and the Interview were used as data 
collection technique, as an instrument the Observation Record and the Questionnaire. 
The Validity was obtained through the Expert Judgment with a result of opinion of 
applicability. For this research project, the reliability calculation was not performed 
because the Observation Registry is considered as a measurement instrument. For the 
Data Analysis, descriptive and inferential statistics were applied with the SPSS 20, 
Minitab 16 and Excel tools, showing that there is a relationship between the 
Development of the Service Operation for the improvement of Incident Management in 
the Applications division. of the company Viettel Perú SAC 
 
The results of this research confirm the development of the ITIL V3.0 reference 
framework in Incident Management in the Applications division of the company Viettel 
Peru S.A.C. it had a positive effect because it allows designing a standard procedure 
to act immediately before an incident; Regarding the three indicators: Number of 
incidents assigned incorrectly, Number of incidents resulting from meeting the SLA and 
Average Repair Time, there is evidence that with 95% reliability, the 3 indicators do 
favor the execution of our development 
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1.1.    Realidad Problemática 
 
A nivel mundial la Tecnología de la Información (TI) se ha 
convertido en un soporte clave para la continuidad del flujo del 
negocio de toda empresa. TI permite una comunicación directa 
entre la empresa y el cliente. Por ello, es importante mantener los 
estándares de calidad de los servicios ofrecidos al usuario o cliente 
final. 
 
En Latinoamérica existe una brecha negativa con respecto al uso 
de la tecnología de la información en comparación con países de 
América del Norte (Estados Unidos, Canadá), Asia (Singapur, 
Japón) o Europa (Reino Unido) (Huawei,2017, p.1). 
 
A continuación, un análisis sobre la demanda de los diferentes 
servicios de TI de 4 países según la comparación de Huawei. Las 
cinco tecnologías habilitadas demuestran de manera exponencial 
el avance tecnológico y su aplicación en la región, en donde 
observamos que existe demanda tecnológica para las 
telecomunicaciones y servicios en la nube, en donde el crecimiento 
de los datacenter, big data e IoT no varía. También observamos el 
liderazgo de Chile sobre el uso de tecnologías (Ancho de banda, 
Datacenter, Nube, Bigdata, IoT) en comparación de los demás 
países, continuando con Brasil, Perú y Argentina, quien ocupa el 












En el Perú cada vez más la Pequeña, Mediana y Grandes 
empresas toman uso de los servicios de TI tales como Viettel Perú 
operadora móvil dentro del sector de las Telecomunicaciones, 
quien ganó una licitación para brindar servicios de telefonía móvil 
en el Perú. 
 
El departamento de tecnología de la información de la Gerencia de 
Operaciones se encarga de gestionar todas las incidencias 
recibidas en el ambiente de producción. Dichas incidencias deben 
de ser solucionadas a la brevedad posible para evitar cualquier tipo 
de penalidad de los reguladores nacionales y de evitar una mala 
imagen a la empresa. 
 
En conversación con el sub jefe del departamento de TI (ver Anexo 
 
5) comentó sobre las deficiencias de no contar con Gestor de 
incidencias cuya función sea la de gestionar, desarrollar, fomentar, 
monitorizar y mantener los procesos para cualquier tipo de 
incidencia ya sean Incidencias Graves o Mayores. 
 
A través de un mayor análisis sobre las deficiencias y la situación 
actual de la empresa tenemos los siguientes puntos relevantes a
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considerar, además de ser reflejado a través del Diagrama Causa 
y efecto (ver Anexo 6): 
 
• Mesa de Servicio no registra las incidencias recibidas con 
priorización y en caso de ser escalada, el siguiente nivel de 
soporte no sabrá la urgencia con que deberá de ser 
atendida. Tampoco tendrá en consideración el impacto que 
involucra en el flujo de negocio. 
• Mesa de servicio no asigna una categorización por cada 
incidencia, lo que impide que se agrupen por su descripción. 
Al no existir una priorización ni categorización de las 
incidencias, será imposible clasificarlas, lo que conlleva a 
no contar con un orden, tampoco un tiempo estimado para 
atender cada fallo. 
• No es posible medir el tiempo adquirido por el equipo de TI 
para la solución de las incidencias debido a que no cuentan 
con SLA establecidos. 
• El departamento de TI no se rige bajo un estándar, ni marco 
de referencia ni metodología para gestionar las incidencias, 
lo realizan de forma empírica. Lo que implica, no contar con 
una guía o un procedimiento de cómo gestionar diferentes 
solicitudes que llegan a Mesa de servicio. 
• Como resultado de no guardar ningún tipo de historial de 
incidencias diarias, semanales o anuales, será imposible 
Generar reportes mostrando la mejora en el cumplimiento de 
los Acuerdos de Niveles de Servicio. 
 
En caso no se considere dar una solución a esta realidad, el equipo 
de soporte no podrá clasificar una incidencia. Es decir, no priorizará 
ciertas fallas en el servicio que son de suma importante y al no ser 
tratadas en tiempos establecidos, recibiremos penalidades que se
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resumen en gasto para la empresa por parte del ente regulador 
 
OSIPTEL y de no cumplir con los estándares del MTC. 
 
Además, de correr el riesgo de mostrar una mala imagen al cliente 
al no registrar una venta final porque no hay conectividad con los 
servicios internos y externos (RENIEC). Esto se debe a que no 
existe un procedimiento de escalado establecido ya sea funcional 





Al no contar con ningún tipo de documentación sobre la solución de 
las incidencias, impide el registro e historial de las mismas y esto 
conlleva que el siguiente nivel de soporte. Lo que impide que quede 
un registro para analizar a profundidad cuál fue el motivo de la 
incidencia o simplemente para que otro soporte tome como 
referencia la solución anterior. Por ende, no se tiene ningún historial 





Para dar solución y corregir la problemática detallada líneas arriba, 
Se pretende involucrar a la alta gerencia para realizar un cambio en 
el organigrama actual del departamento de Tecnología de la 
Información, además de contar con su aprobación para cualquier 
tipo de cambio revisado y aprobado previamente. Además de 
agregar nuevos pasos a la presente gestión de incidencias con el 
fin de percibir una mejorar en la entrega de la calidad de nuestros 
servicios. Asimismo, otorgar capacitación al equipo de TI. Toda la 
modificación para mejorar la Gestión de Incidencias se realizará 
bajo la guía del marco de referencia de ITIL versión 3.
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CIFUENTES, Juan. PROPUESTA DE AJUSTE AL MODELO DE 
GESTIÓN DE INCIDENTES DE LA EMPRESA CLARO COLOMBIA 
S.A. PARA EL MEJORAMIENTO CONTINÚO DE LOS TIEMPOS 
DE RESPUESTA BASADO EN ITIL V3. Tesis (Ingeniero de  
Sistemas).  Bogotá:  Universidad  Santo  Tomás, Facultad  de 
Ingeniería de Telecomunicaciones ,2017. 
 
Entre los objetivos específicos tenemos los siguientes: Identificar 
los Incidentes creados para conocer la clasificación del tipo de falla 
más frecuente durante los meses de septiembre a noviembre de 
2016 asignados al grupo de Soporte en Sitio. Realizar un análisis 
con el fin de determinar las causas que generaron la creación de 
los incidentes más frecuentes durante el periodo establecido por 
parte de los clientes internos de la empresa Claro Colombia S.A. 
Generar recomendaciones para la mejora del modelo de gestión de 
incidentes actual de la empresa Claro Colombia S.A. con base en 
el análisis realizado. Validar el ajuste realizado al modelo de gestión 
de incidentes de la empresa por medio de un cuestionario 
respondido por tres (3) empleados de la empresa Claro Colombia 
S.A. versados en este tema, aplicando la técnica de “juicio de 
expertos” con el método de agregados individuales para medir el 
nivel de aplicabilidad de la propuesta. Como resumen, la empresa 
Claro Colombia S.A. cuenta con una mesa de servicio, la cual 
permite que los clientes internos puedan reportar o crear los 
incidentes que se generan en sus labores diarias. Los incidentes 
son categorizados según su respectiva descripción y resueltos en 
el menor tiempo posible por los especialistas encargados. Para 
realizar la solución de estos incidentes los especialistas se apoyan 
en   un   modelo   de   gestión   de   incidentes   basado   en   las
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recomendaciones de la metodología ITIL V3. Este trabajo de 
investigación está enfocado en los incidentes que son asignados al 
área de soporte en sitio de la empresa y los tiempos de respuesta 
para su solución. 
 
Se identificó que los incidentes estaban siendo mal categorizados 
por parte de los clientes internos, que hacían falta opciones dentro 
de las categorías establecidas en la mesa de servicio y un porcentaje 
considerable de incumplimiento de los tiempos de respuesta 
establecidos en el acuerdo de nivel de servicio (SLA). Por estos 
motivos se propuso hacer un ajuste al modelo de gestión de 
incidentes implementado actualmente en la empresa, con el fin de 
mejorar y simplificar el proceso de creación de incidentes por parte 
de los clientes internos y mejorar los tiempos de respuesta de estas 
solicitudes por parte de los especialistas encargados. El desarrollo 
de los ajustes se aplicó en la fase de operación de servicio de la 
empresa, específicamente en el subproceso de gestión de 




ARIZA Sandra, RAMIREZ Hernando. PLAN DE ACCION PARA LA 
IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE AYUDA DE SERVICIO 
PARA LA ADMINISTRACION DE INCIDENTES Y SOLICITUDES 
DE CAMBIOS SOPORTADO EN EL MODELO DE ITIL CASO 
APLICADO A LA EMPRESA SOLUCIONES Y SERVICIOS 
INFORMATICOS EMPRESARIALES S.A.S. Tesis (Ingeniero de 
Sistemas). Bogotá: Universidad EAN, Facultad de Ingeniería, 2012. 
 
Entre los objetivos específicos tenemos los siguientes: Con base en 
el modelo de madurez del marco ITIL, determinar el estado y grado 
de madurez en la empresa Soluciones y Servicios Informáticos 
Empresariales  SAS,  de  acuerdo  con  el  modelo  de  servicio.
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Identificar y documentar las limitaciones que se encuentran en la 
empresa Soluciones y Servicios Informáticos Empresariales SAS, en 
los procesos de incidentes y solicitudes de cambios. Proponer un 
plan de acción donde se acuerden todas las actividades necesarias 
con los responsables del proyecto, con el fin de establecer 
claramente los hitos y entregables para abordar la brecha detectada 
en el diagnóstico. Realizar un diagnóstico que permita cuantificar en 
el tiempo, el desempeño de los procesos implantados (o por 
implantar) y controlar la ejecución de las actividades definidas para 
los procesos de incidentes y solicitudes de cambios, de acuerdo con 
los niveles de servicio establecidos. Definir las funciones de la Mesa 
de servicios (Service Desk), para con ellos aumentar la operatividad 
de la empresa y ayudar a cumplir los objetivos propuestos por la 
misma. 
 
Como Conclusión, Durante las visitas realizadas a la empresa se 
logran identificar y documentar las falencias que actualmente 
presenta esta organización (las cuales se encuentran definidas en 
el diagnóstico), determinándose que era prioritario formalizar cada 
uno de los procedimientos que intervienen en los procesos de 
Gestión de Incidentes y Gestión de Cambios, de tal manera que el 
Plan de Acción que se pretende ejecutar en esta empresa surta los 
efectos que se desean. Teniendo en cuenta el modelo de madurez 
que plantea ITIL y haciendo una analogía de las áreas que maneja 
el modelo, se desarrolló una evaluación tomando como referencia 
3 aspectos por cada una, en donde se calificaron del 1 al 3 siendo 
 
1 la peor y 3 la mejor; de este estudio se obtuvo como resultado 
que en la Empresa Soluciones y Servicios Informáticos 
Empresariales el proceso de Gestión de Incidentes se encuentra en 
nivel 1 (Inicial) y el proceso de Gestión de Cambios se encuentra en 
nivel 2 (Repetible), los cuales se encuentran definidos en el
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capítulo 10 numeral 10.3 página 62. Luego de tener un diagnóstico 
definido de la empresa y establecer las necesidades de primera 
mano que requería la misma, se propuso la creación de un Centro 
de Servicios donde se establecieron cada una de las actividades 
que se deben llevar a cabo. Todas estas buenas prácticas basadas 
en los principios de ITIL. 
 
Dado que ITIL propone la mejora continua del servicio a través de 
las buenas prácticas en la gestión de servicios TI, se plantea 
realizar seguimientos y evaluaciones continuas para determinar si 
se están cumpliendo con los procesos establecidos y si la empresa 
ha logrado mejorar sus servicios. Basados en el modelo de ITIL se 
elaboró un entregable donde se definieron las funciones de cada 
uno para los funcionarios de Soluciones y Servicios Informáticos 
Empresariales, se establecieron los roles y responsabilidades, de 
esta manera se optimizan los procesos de Gestión de Incidentes y 






CASTRO, Zoila. IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE 
GESTION DE INCIDENCIAS APLICANDO ITIL V3, CASO DE 
ESTUDIO: FINANCIERA EFECTIVA. Tesis (Ingeniero de 
Sistemas). Chiclayo: Universidad Señor de Sipán, Escuela 
Profesional de Ingeniería de Sistemas,2016. 
 
Entre los objetivos específicos tenemos los siguientes: Diagnóstico 
situacional de las incidencias reportada para TI. Alinear la 
estrategia de TI con la estrategia del Negocio. Diseñar el servicio 
de Gestión de Incidencias. Realizar el plan de Mejora del Servicio 
de Gestión de Incidencias. El presente informe de Investigación se 
basa en la implementación de ITIL V3.0 para el servicio de Gestión
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de Incidencias en la empresa Financiera Efectiva S.A, lo cual tiene 
como propósito mejorar la eficiencia de las operaciones que se 
realicen en la organización. La implementación de este proyecto es 
justificable, ya que en la actualidad muchas áreas de Sistemas de 
las empresas no manejan adecuadamente el servicio de Gestión 
de Incidentes, el personal que atiende no tiene claro el nivel de 
escalamiento y tiempo de atención. Tomando en cuenta esta 
necesidad en la empresa Financiera Efectiva S.A se presenta el 
siguiente proyecto de Tesis, ya que de esta manera se tendrán 
procesos definidos de Gestión de Incidentes, el desarrollo de este 
informe se basará en las mejores prácticas recomendadas por el 
marco referencial de ITIL. En la presente tesis se analiza la 
problemática actual del área de Sistemas de la Financiera Efectiva 
S.A, mostrando una solución alineada a los lineamientos 





GONZALES, Janett. IMPLEMENTACIÓN DEL MARCO DE 
TRABAJO ITIL V.3.0 PARA EL PROCESO DE GESTIÓN DE 
INCIDENCIAS EN EL ÁREA DEL CENTRO DE SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN DE LA GERENCIA REGIONAL DE SALUD 
LAMBAYEQUE. Tesis (INGENIERO DE SISTEMAS Y 
COMPUTACIÓN). Chiclayo: Universidad Católica Santo Toribio de 
Mogrovejo, Facultad de Ingeniería,2015. 
 
Entre los objetivos específicos tenemos los siguientes:  Aumentar 
el número de incidencias resueltas. Reducir el tiempo destinado a 
la atención de las incidencias de las TI. Reducir los tiempos de 
solución de las incidencias de las TI. Aumentar la satisfacción de 
los usuarios respecto al servicio de atención y solución de 
incidencias. Como resumen, El presente proyecto de tesis contiene
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información real y confiable, enfocado en la implementación de las 
buenas prácticas del marco de trabajo ITIL v3.0, sus herramientas 
y controles para la gestión de incidencias de TI en la Gerencia 
Regional de Salud Lambayeque provincia de Chiclayo, con la 
finalidad de brindar un mejor servicio de TI a los trabajadores de 
dicha entidad, para ello se identificaron los distintos tipos de 
procesos, así como los tiempos requeridos para la atención y 
solución de los diferentes servicios de TI que se brindan en la 
GERESA, lo que a su vez genera cierto grado de satisfacción en 
los trabajadores por el servicio brindado; ya que todo esto repercute 
en la imagen y reputación del área del Centro de Sistemas de 
Información (CSI) y a su vez en la capacidad del personal de TI así 
como en la continuidad del negocio. 
 
Para recolectar la información se utilizaron las técnicas de 
recolección de datos como lo son las encuestas y las fichas de 
observación, logrando así determinar las deficiencias y 
vulnerabilidades en los servicios que se brindan; en base a este 
análisis se propusieron posibles soluciones para contrarrestar las 
deficiencias y vulnerabilidades encontradas. Los resultados 
obtenidos determinan de forma verídica, que al incorporar 
herramientas y controles basados en ITIL v3.0, se obtuvo que el 
número de incidencias de TI reportadas al área del Centro de 
Sistemas de Información (CSI), disminuyó en un 30%, creando así 
un mejor clima laboral entre los trabajadores, así mismo los tiempos 
para resolver una incidencia de TI según el impacto y urgencia, 
disminuyeron en treinta minutos, quedando como tiempo estimado, 
noventa minutos para la solución de una incidencia según el 
impacto y urgencia, lo que permitió el trabajo continuo. En tanto que 
los tiempos para atender una incidencia de TI, mejoró en dos horas, 
teniendo  ahora  como  duración  promedio  seis  horas  para  la
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atención de las incidencias de TI, lo que incrementó la efectividad 
y confiabilidad del área del CSI. Lo dicho anteriormente permitió 
que la satisfacción de los trabajadores y clientes de la Gerencia 
Regional de Salud, con respecto al servicio brindado por el CSI, 
incrementara en un 65%. La correcta implementación de las buenas 
prácticas del marco de trabajo ITIL v3.0 proporcionará los 
procedimientos adecuados para el mejor desempeño de los 




EVANGELISTA Casas, UQUICHE Luis. MEJORA DE LOS 
PROCESOS DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS Y CAMBIOS 
APLICANDO ITIL EN LA FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN – 
USMP. Tesis (Ingeniero de Computación y Sistemas). Lima: 
Universidad de San Martin de Porres, Facultad de Ingeniería y 
Arquitectura,2014. 
 
Entre los objetivos específicos define los siguientes puntos: 
Mapear los procesos de Gestión  de  incidencias y Gestión de 
cambios; Implementar las mejores prácticas de ITIL en la gestión 
de incidencias y cambios; Establecer métricas para la gestión de 
incidencias y cambios; Evaluar y seleccionar el software a ser 
usado en la Gestión de Incidencias y Gestión de cambios; Aplicar 
los procesos de Gestión de incidencias y Gestión de cambios en 
un software libre basado en ITIL. Como resumen, Este proyecto 
consiste en la mejora de procesos de la Gestión de Incidencias y 
Gestión de Cambios basado en la Information Technology 
Infrastructure Library -ITIL-, mejorando el proceso de atención y la 
calidad del servicio. Para lograr la implementación de ITIL nos 
apoyaremos en la metodología “IT Process Maps” usando la 
representación simbólica del BPMN, para la selección de métricas 
a considerar en los procesos a implementar nos basaremos en el
28  
 
método GQM, para la selección del software libre basado en ITIL 
nos apoyaremos en un método publicado por la IEEE de la 
Universidad Politécnica de Madrid; como parte de los criterios de 
evaluación consideraremos algunas característica definidas ITIL y 
por la ISO 9126 que referencia a la calidad de software. Como 
resultado se reestructuró los procesos de atención al usuario e 
implementó un sistema basado en ITIL, que soporte los procesos 
de gestión de incidencia y cambio con métricas establecidas que 
permita llevar un monitoreo de estos procesos. Como conclusión 
se logró reducir el tiempo la atención de incidencias, llevar un 
adecuado control de todos cambios solicitados y contar con 
indicadores que nos permitan conocer el desempeño y 
comportamiento del área. Se recomienda mantener capacitados al 
personal de TI, implementar la gestión de niveles de servicio con 
sus respectivos SLA´s, UCs y OLA´s, además de contar con un 




1.3.    Teorías Relacionadas al tema 
 
Tecnología de la Información 
 
Para Borrero (2013), "Las tecnologías de la información (TI) están 
conformadas por todas las formas de tecnología (computadoras, 
dispositivos periféricos, equipos de telecomunicaciones y redes) 
que se utilizan para la manipulación de información en forma de 





Para definir COBIT, Isaca sostiene lo siguiente: 
 
“COBIT 5 provee de un marco de trabajo integral que ayuda a las 
empresas a alcanzar sus objetivos para el gobierno y la gestión de las 
TI corporativas. Dicho de una manera sencilla, ayuda a las empresas 
a crear el valor óptimo desde IT manteniendo el equilibrio entre la 
generación de beneficios y la optimización de los niveles de riesgo y 
el uso de recursos. COBIT 5 permite a las TI ser gobernadas y 
gestionadas de un modo holístico para toda la empresa, abarcando al 
negocio completo de principio a fin y las áreas funcionales de 
responsabilidad de TI, considerando los intereses relacionados con TI 
de las partes interesadas internas y externas. COBIT 5 es genérico y 
útil para empresas de todos los tamaños, tanto comerciales, como sin 




Relación entre ITIL e COBIT 
 
Para definir la relación entre ITIL e COBIT, Van-Bon sostiene lo 
siguiente: 
 
“ITIL son adecuadas para implementar y gestionar muchos de los 
objetivos de control definidos por CobiT. Desarrollos recientes en la 
industria de TI han visto los objetivos de control de CobiT mapeados a 




ISO /IEC 20000 
 
Para definir ISO /IEC 20000, Morán sostiene lo siguiente: 
 
ISO  tiene  como objetivo lograr  la  coordinación internacional y  la 
unificación de las normas de la industria. Coopera estrechamente con 
la IEC. Las Normas ISO/IEC 20000 introducen en la organización de 
las TI una forma de trabajo metódica, integrada y orientada a los 
procesos, haciendo especial énfasis en garantizar la calidad del 
servicio a los distintos clientes de las TI.
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Las Normas ISO/IEC 20000 se componen de dos partes: la primera es 
la  especificación para  la  gestión del  servicio  y tiene un  carácter 
preceptivo, y la segunda se establece como un código de buenas 
prácticas o recomendaciones. Ambas partes forman un marco para 
definir las características de los procesos implicados en la gestión del 
servicio, que son esenciales para la prestación de los mismos con la 
calidad requerida (2009, p.27). 
 
Relación entre ITIL e ISO / IEC 20000 
 
Para definir la Relación entre ITIL e ISO / IEC 20000, Fanning y 
 
Taylor sostiene lo siguiente: 
 
"El contexto de esta publicación es el marco ITIL como una fuente de 
buenas prácticas en la gestión de servicios. ITIL es utilizado por 
organizaciones de todo el mundo para establecer y mejorar 
capacidades en la gestión de servicios. ISO / IEC 20000 proporciona 
un estándar formal y universal para organizaciones que buscan tener 
sus capacidades de gestión de servicios auditadas y certificadas. Si 
bien ISO / IEC 20000 es un estándar que se debe alcanzar y mantener, 









Entidad pública descentralizada  encargada de  regular, normar, 
fiscalizar, supervisar y sancionar los servicios públicos de 




Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC) 
 
Es un órgano del Poder Ejecutivo, responsable del desarrollo de los 
sistemas de transporte, la infraestructura de las comunicaciones y 
telecomunicaciones del país. Su labor es crucial para el desarrollo 
socio-económico porque permite la integración nacional, regional e 
internacional, la facilitación del comercio, la reducción de la pobreza 
y el bienestar del ciudadano (MTC,2017, p.1). 
 
Registro Nacional de Identificación y Estado Civil (RENIEC) 
 
 
Responsable de organizar y de mantener el Registro Único de 
Identificación de las Personas Naturales, así como asegurar la 
confiabilidad de la información que resulta de la inscripción 
(RENIEC,2017, p.1). 
 




Para definir ITIL, Van-Bon et al. sostiene lo siguiente: 
 
“ITIL especifica un método sistemático que garantiza la 
calidad de los servicios de TI. Ofrece una descripción 
detallada de los procesos más importantes en una 
organización de TI, incluyendo listas de verificación para 
tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden 
servir como base para adaptarse a las necesidades 




Para Van-Bon et al. “Un servicio es un medio para entregar 
valor a los clientes, facilitando los resultados que los clientes 






Para Van-Bon et al. El valor es “El aspecto esencial del 
concepto de servicio. Desde el punto de vista del cliente, el 
valor consta de dos componentes básicos: funcionalidad y 
garantía. La funcionalidad es lo que el cliente recibe, 





Gestión de Servicios 
 
Para Van-Bon et al. “Es un conjunto de capacidades 
organizativas especializadas cuyo fin es generar valor para 




Para Van-Bon et al. “Es un conjunto estructurado de 
actividades diseñado para cumplir un objetivo concreto. Los 
procesos dan como resultado un cambio orientado hacia un 
objetivo y utilizan la retroalimentación para efectuar acciones 




El Ciclo de Vida del Servicio 
 
Para definir Ciclo de Vida del Servicio, Van-Bon et al. 
sostiene lo siguiente: 
 
“Consta de cinco fases. Cada volumen de los nuevos libros 
de ITIL describe una de estas fases. 
 
Estrategia del Servicio: La fase de diseño, desarrollo e 




1.    Diseño del Servicio: La fase de diseño para el desarrollo 
de servicios de TI apropiados, incluyendo arquitectura, 
procesos, política y documentos; el objetivo del diseño es 
cumplir los requisitos presentes y futuros de la empresa. 
2.    Transición del Servicio: La fase de desarrollo y mejora 
de capacidades para el  paso a producción de servicios 
nuevos y modificados. 
3.    Operación del Servicio: La fase en la que se garantiza 
la efectividad y eficacia en la provisión y el soporte de 
servicios con el fin de generar valor para el cliente y el 
proveedor del servicio. 
4.    Mejora Continua del Servicio: La fase en la que se 
genera y mantiene el valor para el cliente mediante la mejora 






Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) 
 
“Acuerdo entre un Proveedor de Servicio de TI y un Cliente. 
El SLA describe el Servicio de TI, documenta los Objetivos 
de Nivel de Servicio y especifica las responsabilidades del 





Acuerdo de Nivel Operativo (OLA) 
 
“Consiste en el Acuerdo entre la Unidad de TI y otra parte de 
la misma Organización. El OLA contiene la descripción de 




Operación del servicio 
 
Para definir Operación del servicio, Van-Bon et al. sostiene 
lo siguiente: 
 
“La  Operación del  Servicio es  responsable de  que  se 
ejecuten los procesos que optimizan los costes y la calidad 
del servicio en el Ciclo de vida de la Gestión del Servicio. 
Como parte de la organización, la Operación del Servicio 
tiene que contribuir a que el cliente (negocio) logre sus 
objetivos. Igualmente debe garantizar el funcionamiento 





Procesos de la Operación del Servicio 
 
Entre los procesos de la Operación del servicio 
tenemos: Gestión de Eventos, Incidencias, Peticiones, 
Problemas, Accesos, Monitorización y control, 
Operaciones de TI (Van-Bon et al.,2008, p.27). 
1.3.2. Variable Dependiente: Gestión de Incidencias 
 
Gestión de Incidencias 
 
Para Van-Bon et al., Gestión de Incidencias: "Cubre todo tipo 
de incidencias, ya sean fallos, preguntas o consultas 
planteadas por usuarios (generalmente con una llamada al 
Centro de Servicio al Usuario) o personal técnico o bien 
detectadas automáticamente por herramientas de 





“Una incidencia es una interrupción no planificada o una 
reducción de calidad de un servicio de TI. El fallo de un 
elemento de configuración que no haya afectado todavía al 
servicio también se considera una incidencia” (Van-Bon et 





“Las incidencias graves requieren un procedimiento distinto, 
con plazos más cortos y mayor nivel de urgencia. Hay que 
definir qué es una incidencia grave y describir todo el sistema 
de prioridades para incidencias” (Van-Bon et al., 2008, p.83). 
 
 
Pasos Proceso de Gestión de Incidencias 
 
El proceso de Gestión de Incidencias consta de los 
siguientes pasos: Identificación, Registro, Clasificación, 
Priorización Diagnóstico (inicial), Escalado, Investigación y 






















































Para Van-Bon et al. (2008) "Todas estas actividades deben 
quedar documentadas en un registro de incidencias para 
disponer de una imagen completa de las actividades 
realizadas" (p.86). 
 




"Especifica el nombre de la persona asignada para 
gestionar el registro" (CA Technologies, p1, 2017). 
 
Para New Horizons Barcelona, define la fórmula como la 
 
sumatoria del “Número Total de incidencias” (s.f., p.40) 
 




Figura 3. Fórmula del indicador Número de incidencias asignadas 




Para Van-Bon et al. (2008) La Priorización es una "Categoría 
empleada para identificar la importancia relativa de un 
Incidente, Problema o Cambio.  La Prioridad se basa en el 
Impacto y la Urgencia, y es utilizada para identificar los 
plazos requeridos para la realización de las diferentes 
acciones"(p.172). 
 




Para Van-Bon et al. (2008) El "Acuerdo entre un 
Proveedor de Servicio de TI y un Cliente. El SLA describe 
el Servicio de TI, documenta los Objetivos de Nivel de 
Servicio y especifica las responsabilidades del Proveedor 
de Servicio de TI y del Cliente"(p.185). 
 
Para New Horizons Barcelona, define la fórmula como la 
sumatoria del “Número de incidencias resueltas 
cumpliendo los SLA” (s.f., p.40)
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Su fórmula es: 
 
 
Número de  incidencias 








Para Van-Bon et al. (2008) La Resolución es la "Acción 
tomada para reparar la Causa Raíz de un Incidente o 
Problema o para implementar una Alternativa" (p.179). 
 




Para definir Tiempo Medio de Reparación (MTTR), Van- 
Bon et al. sostiene lo siguiente: 
 
“Tiempo medio dedicado a reparar un Elemento de 
Configuración o Servicio de TI tras un Fallo. MTTR se 
mide desde que el CI o Servicio de TI falla hasta que es 
Reparado. MTTR no incluye el tiempo necesario para 
Recuperar o Restaurar” (2008, p.185). 
 
Su fórmula es: 
 
 
MT T R  = 
 
Tiempo total de 
inactividad 




Figura 5. Tiempo medio de Reparación de incidencias de 1° nivel.
39  
 




 ¿Cuáles son los efectos del Desarrollo de la Operación del 
Servicio para la Gestión de Incidencias en la división de 





 ¿Cuál es el efecto del Desarrollo de la Operación del Servicio 
en el Registro de una incidencia en la división de 
Aplicaciones de la empresa Viettel Perú? 
 
 
 ¿Cuál es el efecto del Desarrollo de la Operación del Servicio 
en la Priorización de una incidencia en la división de 
Aplicaciones de la empresa Viettel Perú? 
 
 
 ¿Cuál es el efecto del Desarrollo de la Operación del Servicio 
en la Resolución de una incidencia en la división de 
Aplicaciones de la empresa Viettel Perú? 
 
 
1.5.    Justificación del estudio 
 
1.5.1. Justificación teórica 
 
La Justificación Teórica se emplea "cuando el propósito del 
estudio es generar reflexión y debate académico sobre el 
conocimiento existente, confrontar una teoría, contrastar 




El presente proyecto se justificó utilizando un marco de 
referencia basado en buenas prácticas para la gestión de 
incidentes como lo es en ITIL V.3.0. Un estándar de alcance 
mundial que se aplica para la mejora de procesos como la
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gestión de incidentes dentro del ciclo de vida de los servicios, 
de esta manera obtenemos un mejor manejo y control ante 
los diversos incidentes que se presentan en la operación. 
 
 
1.5.2. Justificación práctica 
 
“La justificación práctica se da cuando su desarrollo ayuda a 
resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias 




El proyecto tiene como finalidad mejorar los tiempos de 
respuesta e incrementar el nivel de conocimiento para la 
gestión de incidentes basados en ITIL V.3.0. 
 
 
1.5.3. Justificación metodológica 
 
“La justificación metodológica del estudio se da cuando el 
proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o 
una nueva estrategia para generar conocimiento válido y 
confiable” (Bernal,2010, p.106). 
 
 
Debido que ITIL V.3.0 es una metodología flexible y utilizada 
con frecuencia en el gobierno y gestión de servicios TI, 
podemos deducir que su confiabilidad nos ofrecerá buenos 
resultados durante su implementación y madurez. 
 
 
1.5.4. Justificación económica 
 
La justificación económica muestra “como afectara a los 
diferentes actores que participaran en la investigación, así 
mismo saber si la investigación va a ser lo suficientemente 
factible para realizar el gasto que se planea para obtener los 





Ante un posible incidente, la identificación y asignación del 
evento al grupo resolutor sería mejor controlada ya que se 
involucra al equipo de operaciones y prioriza según el 
impacto, obteniendo así un mejor tiempo de respuesta para 
la disponibilidad y continuidad de los servicios afectados que 
en muchos casos se trata de servicios core del negocio. 
 
 
1.5.5. Justificación tecnológica 
 
La justificación tecnológica debe mencionar, si es innovador 
o simplemente es un estudio para conocer ventajas y 




A través de una herramienta de gestión de incidentes 
podemos obtener un mejor control y comunicación con los 
distintos grupos de usuarios y gerencias según el impacto. 
El tiempo de respuesta para la asignación de los incidentes 




1.5.6. Justificación social 
 
“se refiere al cambio efectuado en la sociedad debido al 
producto de las investigaciones, este cambio también puede 
verse en la forma como se realiza el proceso o las prácticas 
que se utilizan y que dependen, en gran medida, de la 
persona o personas que las ejecutan” (Romero,2014, p.3). 
 
 
Una de las mayores preocupaciones para nuestra empresa 
es la experiencia del cliente con la satisfacción del servicio,
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por lo que nuestras tiendas obtendrían una disminución de 
tiempo ante la indisponibilidad de servicios. 
Por otro lado, nuestros analistas obtendrían una madurez 
sobre el manejo de procesos y la continuidad de servicios 
bajo un marco de referencia de alcance mundial. 
 
 




 El Desarrollo de la Operación del Servicio tiene un efecto 
significativo en el proceso de Gestión de Incidencias en la 





 El   Desarrollo   de   la   Operación   del   Servicio   mejora 
significativamente el Registro de una incidencia en la división 
de Aplicaciones de la empresa Viettel Perú. 
 
 
 El   Desarrollo   de   la   Operación   del   Servicio   mejora 
significativamente la Priorización de una incidencia en la 
división de Aplicaciones de la empresa Viettel Perú. 
 
 
 El   Desarrollo   de   la   Operación   del   Servicio   mejora 
significativamente  la Resolución  de  una  incidencia en  la 
división de Aplicaciones de la empresa Viettel Perú.
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 Determinar el efecto del Desarrollo  de  la Operación del 
Servicio para la Gestión de Incidencias en la división de 






  Determinar el efecto del Desarrollo  de  la Operación  del 
Servicio en el Registro de una incidencia en la división de 
Aplicaciones de la empresa Viettel Perú. 
 
 
  Determinar el efecto del Desarrollo  de  la Operación  del 
Servicio en la Priorización de una incidencia en la división de 
Aplicaciones de la empresa Viettel Perú. 
 
 
  Determinar el efecto del Desarrollo  de  la Operación  del 
Servicio en la Resolución de una incidencia en la división de 






































































2.1.    Diseño de investigación 
 
Para Hernández (2014, p.130),"los diseños experimentales se 
utilizan cuando el investigador pretende establecer el posible efecto 
de una causa que se manipula". 
 
 
Para definir Pre-experimentos, Hernández sostiene al respecto: 
 
Los pre experimentos se llaman así porque su grado de control 
es mínimo. Consiste en administrar un estímulo o tratamiento a 
un grupo y después aplicar una medición de una o más variables 
para observar cuál es el nivel del grupo en éstas. No hay 
manipulación de la variable independiente (niveles) o grupos de 
contraste (ni siquiera el mínimo de presencia o ausencia). 
Tampoco hay una referencia previa de cuál era el nivel que tenía 
el grupo en la o las variables dependientes antes del estímulo. No 
es posible establecer causalidad con certeza ni se controlan las 





Este diseño podría diagramarse de la siguiente manera: 
 
 






G: Grupo de sujetos o casos. 
 
X: Tratamiento, estímulo o condición experimental (presencia de 
algún nivel o modalidad de la variable independiente). 




-    El   diseño   de   investigación   para   este   proyecto   es 
 




La investigación cuantitativa o el “Enfoque cuantitativo Utiliza la 
recolección de datos para probar hipótesis con base en la medición
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numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de 
comportamiento y probar teorías” (Hernández,2014, p.4). 
 
 




Para Vargas, “la investigación aplicada tiene como propósito hacer 
 








2.2.    Variables, operacionalización 
 
2.2.1. Identificación de variables 
 
 
“Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya 




- Para  este  proyecto  de  investigación  tenemos  dos 
variables: 
Desarrollo de la Operación del Servicio como Variable 
Independiente y Gestión de Incidencias como 
Variable Dependiente. 
2.2.2. Operacionalización de variables 
 
“La operacionalización se fundamenta en la definición 
conceptual y operacional de la variable” (Hernández, 2014, 
p.211). 


























Para Van-Bon  et al. 
(2008)"El proceso de 
Gestión              de 
Incidencias    cubre 
todo      tipo      de 
incidencias,  ya sean 
fallos,  preguntas o 
consultas  planteadas 
por             usuarios 
(generalmente  con 
una llamada al Centro 
de      Servicio    al 
Usuario) o  personal 
técnico     o      bien 
detectadas 
automáticamente  por 
herramientas      de 
monitorización   de 
eventos "(p.82). 
Para Van-Bon et al. (2008) "Todas 
estas actividades   deben quedar 
documentadas  en un registro de 
incidencias  para disponer  de una 












Número Total de 









Para Van-Bon  et  al. (2008) La 
Priorización es   una  "Categoría 
empleada para  identificar la 
importancia relativa de un Incidente, 
Problema o Cambio.  La Prioridad 
se basa en el Impacto y la Urgencia, 
y es utilizada  para identificar  los 
plazos requeridos para  la 
















Número de incidencias 







Para Van-Bon  et  al. (2008) La 
Resolución  es la "Acción tomada 
para reparar la Causa Raíz de un 
Incidente o   Problema o   para 










de 1° nivel. 
MTTR = 
 
Tiempo total de 
inactividad 












“Población es el conjunto de mediciones que se pueden efectuar 
sobre una característica común de un grupo de seres u objetos” 
(Rodríguez ,2005, p.79). 
 
- La población está constituida por el Total de Incidencias 
entre el 2016 (Pre- Test) y el 2017(Post-Test); Total de 






“La muestra es un subgrupo de la población de interés sobre el cual 
se recolectarán datos, y que tiene que definirse y delimitarse de 
antemano con precisión, además de que debe ser representativo 
de la población” (Hernández,2014, p.173). 
 
 




“En las muestras probabilísticas, todos los elementos de la 
población tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la 
muestra y se obtienen definiendo las características de la población 
y el tamaño de la muestra, y por medio de una selección aleatoria 










𝑁 ∗ ��2  ∗ 𝑝  ∗ (1 − ��)
 
(𝑁 − 1) ∗ 𝑒 2 + ��2  ∗ 𝑝  ∗ (1 − ��)
 
Z = 1.96 =         nivel de significación. (confianza) 
P = 0.5   =        Proporción de éxito. 
N = 60    =        Número de población. (Por definir) 




- La muestra está constituida por el Total de Incidencias entre 
los meses de octubre, noviembre y diciembre del 2016 (Pre- 
Test) y los meses de octubre, noviembre y diciembre del 
2017(Post-Test); considerando los días laborables de lunes 





Muestreo Aleatorio Simple (MAS) 
 
“En investigación, el muestreo aleatorio simple se utiliza cuando en 
el conjunto de una población, cualquiera de los sujetos tiene la 
variable o variables objeto de la medición” (Bernal,2010, p.164).
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“Recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de 
procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propósito 











•  La Entrevista 
 
Para Hernández (2014), “Las entrevistas implican que una 
persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a 
los participantes; el primero hace las preguntas a cada 
entrevistado y anota las respuestas. Su papel es crucial, 
resulta una especie de filtro” (p.233). 
 
 
•  La Observación 
 
Para Bernal (2010), “La observación, como técnica de 
investigación científica, es un proceso riguroso que 
permite conocer, de forma directa, el objeto de estudio 
para luego describir y analizar situaciones sobre la 






El Instrumento de medición es el “Recurso que utiliza el 
investigador para registrar información o datos sobre las 
variables que tiene en mente” (Hernández,2014, p.199).
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El Registro de Observación es una herramienta para la 
recolección sistemática de evidencias o datos y un 
referente para la descripción de la realidad en donde se 
sitúa la atención de observar. Es un escrito donde el 
lenguaje es el modo de representar lo observado 
(Ministerio de Educación de Chile,2007, p.6). 
 
 




Para Hernández Sampieri (2014) define que “un 
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas 
respecto de una o más variables a medir. Debe ser 











“La validez, en términos generales, se refiere al grado en que 




Para este proyecto de investigación se realizó una validez 
de contenido a través de un juicio de expertos, conformado 
por un ingeniero de Sistemas (ver Anexo 4). 
 
2.4.4. Confiabilidad de Instrumento 
 
“La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al 
grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u 
objeto   produce   resultados   iguales”   (Hernández,2014, 
p.200). 
Con respecto a la Confiabilidad de Instrumento, Corral 
sostiene lo siguiente: 
“Como colofón, cabe destacar que, existen instrumentos 
para recabar datos que por su naturaleza no ameritan el 
cálculo de la confiabilidad, como son: entrevistas, escalas 
de estimación, listas de cotejo, guías de observación, hojas 
de registros, inventarios, rúbricas, otros. a este tipo de 
instrumentos, sin embargo, debe estimarse o comprobarse 
su validez, a través del juicio de expertos, para establecer 
si los reactivos que los configuran o integran se encuentran 




Para este proyecto de investigación no se realizó el cálculo 
de la confiabilidad porque se considera el Registro de 
observación como instrumento de medición. 
 
 
La información adquirida a través de estos documentos 
pasa la prueba de Normalidad con un margen de error 5%. 
 
 
2.5.    Métodos de análisis de datos 
 
“Al analizar los datos cuantitativos debemos recordar dos 
cuestiones: primero, que los modelos estadísticos son 
representaciones de la realidad, no la realidad misma; y segundo,
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Los métodos a aplicar serán la estadística descriptiva e inferencial, 
con el cual se recopilará y analizará los datos, con el objeto de 
resumir y describir los resultados a través de tablas y gráficas. En 
cuanto a la estadística inferencial a aplicar para la validación de la 
hipótesis planteada de manera de poder ver su grado de 
“aceptación” o “rechazo”. 




• Histogramas,  Gráfico  de  Barras,  Prueba  de  Normalidad,  T- 
Student. 
• Planteamiento de las Hipótesis Estadísticas Nulas (H10) y su 
correspondiente Hipótesis Estadística Alterna (H1a). 
 
En el siguiente proyecto de investigación en estudio se utilizó las 
siguientes herramientas para el análisis de datos: 
•   Físicos, Tabla de números aleatorios, Con el empleo del 
 




2.6.    Aspectos éticos 
 
 
La presente investigación respetó la propiedad intelectual y los 
derechos de autor, de igual manera guarda la confidencialidad de 
la información de la empresa Viettel Perú con respecto al riesgo 
comercial y/o estratégico. También, se tiene en consideración la 
confidencialidad de las personas que han participado en este 
proyecto, la veracidad y la confiabilidad de los resultados. Cabe 
mencionar que las fuentes son fidedignas y con rigor científico, y 






































































3.1.    Análisis Estadístico Descriptivo 
 
 
En el estudio se empleó el Desarrollo de la Operación del Servicio 
basado en la metodología ITIL para determinar la mejora en el 
proceso de Gestión de Incidencias de la empresa Viettel Perú, para 
ello se aplicó un pre test que permitió conocer las condiciones 
iniciales de los indicadores de estudio, posteriormente se realizó el 
Desarrollo de la Operación del Servicio y nuevamente se registró 
las cantidades. Las siguientes tablas muestran los resultados 
descriptivos. 
 





Tabla 1. Número de incidencias asignadas de manera incorrecta 

































03/10/2016 13 02/10/2017 10 3 
2 04/10/2016 11 03/10/2017 11 0 
3 05/10/2016 12 04/10/2017 12 0 
4 06/10/2016 16 05/10/2017 10 6 
5 07/10/2016 11 06/10/2017 6 5 




10/10/2016 9 09/10/2017 3 6 
7 11/10/2016 4 10/10/2017 1 3 
8 12/10/2016 15 11/10/2017 8 7 
9 13/10/2016 15 12/10/2017 4 11 




17/10/2016 9 16/10/2017 7 2 
12 18/10/2016 20 17/10/2017 11 9 
13 19/10/2016 5 18/10/2017 0 5 
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14                          20/10/2016           8           19/10/2017            3                       5 
15                          21/10/2016           5           20/10/2017            5                       0 
16                          24/10/2016          13          23/10/2017           11                     2 
17                          25/10/2016           7           24/10/2017            7                       0 
4ta
18     
semana 
26/10/2016          12          25/10/2017           11                     1
19                          27/10/2016           6           26/10/2017            2                       4 
20                          28/10/2016           2           27/10/2017            0                       2 
21                          31/10/2016          10          30/10/2017            9                       1 




02/11/2016          18          01/11/2017           15                     3
24                          03/11/2016           9           02/11/2017            7                       2 
25                          04/11/2016           8           03/11/2017            4                       4 
26                          07/11/2016           6           06/11/2017            2                       4 




09/11/2016          16          08/11/2017            4                      12
29                          10/11/2016          12          09/11/2017            8                       4 
30                          11/11/2016           8           10/11/2017            7                       1 
31                          14/11/2016          10          13/11/2017            2                       8 
32                          15/11/2016          13          14/11/2017            4                       9 
3ra
33     
semana 
16/11/2016          18          15/11/2017            7                      11
34                          17/11/2016           7           16/11/2017            0                       7 
35                          18/11/2016          30          17/11/2017            4                      26 
36                          21/11/2016           5           20/11/2017            1                       4 




23/11/2016           6           22/11/2017            0                       6
39                          24/11/2016          14          23/11/2017            3                      11 
40                          25/11/2016           7           24/11/2017            2                       5 
41                          28/11/2016          10          27/11/2017            4                       6 




30/11/2016          10          29/11/2017            5                       5
44                          01/12/2016           7           30/11/2017            2                       5 
45                          02/12/2016          12          01/12/2017            4                       8 
46                          05/12/2016           6           04/12/2017            2                       4 




48     
semana 
07/12/2016           8           06/12/2017            0                       8
49                          08/12/2016          14          07/12/2017            3                      11 





semana       
12/12/2016           9           11/12/2017            1                       8
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 2. Medidas descriptivas del Número de incidencias 
asignadas de manera incorrecta antes y después del Desarrollo de 
la Operación del Servicio. 
 

















TotIncidAsigIncorrectPRE 51 10.588 4.784 45.18 2 10 30 
TotIncidAsigIncorrectPOS 51 5.059 3.807 75.26 0 4 15 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Se obtuvo como media del Número de incidencias asignadas de 
manera incorrecta, en el pre test de la muestra el valor de 10.588, 
mientras que para el post test el valor fue de 5.059, esto indica una 
gran diferencia del antes y después del Desarrollo de la Operación 
del Servicio, asimismo, el registro de Asignaciones incorrectas 
mínimo arrojado inicialmente era de 2 siendo ahora de 0. Además, 
se puede apreciar que los datos luego del desarrollo del gestor de 
incidencias presentan mayor dispersión, esto es así por el aumento 





Indicador:  Número  de  incidencias  resultas  cumpliendo  los 
SLA 
 
Tabla 3. Número de incidencias resultas cumpliendo los SLA antes 
















1 1ra semana 03/10/2016 7 02/10/2017 10 
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2  04/10/2016 7 03/10/2017 14 
3  05/10/2016 8 04/10/2017 19 
4  06/10/2016 9 05/10/2017 15 
5  07/10/2016 6 06/10/2017 13 
6  10/10/2016 5 09/10/2017 14 
7  11/10/2016 8 10/10/2017 12 
8 2da semana 12/10/2016 6 11/10/2017 14 
9  13/10/2016 7 12/10/2017 16 
10  14/10/2016 8 13/10/2017 17 
11  17/10/2016 9 16/10/2017 20 
12  18/10/2016 10 17/10/2017 16 
13 3ra semana 19/10/2016 8 18/10/2017 13 
14  20/10/2016 8 19/10/2017 10 
15  21/10/2016 6 20/10/2017 16 
16  24/10/2016 5 23/10/2017 16 
17  25/10/2016 9 24/10/2017 10 
18 4ta semana 26/10/2016 5 25/10/2017 12 
19  27/10/2016 7 26/10/2017 19 
20  28/10/2016 7 27/10/2017 17 
21  31/10/2016 6 30/10/2017 16 
22  01/11/2016 8 31/10/2017 14 
23 1ra semana 02/11/2016 8 01/11/2017 20 
24  03/11/2016 9 02/11/2017 17 
25  04/11/2016 10 03/11/2017 14 
26  07/11/2016 6 06/11/2017 18 
27  08/11/2016 6 07/11/2017 16 
28 2da semana 09/11/2016 6 08/11/2017 18 
29  10/11/2016 5 09/11/2017 12 
30  11/11/2016 7 10/11/2017 14 
31  14/11/2016 7 13/11/2017 15 
32  15/11/2016 7 14/11/2017 13 
33 3ra semana 16/11/2016 5 15/11/2017 13 
34  17/11/2016 8 16/11/2017 16 
35  18/11/2016 10 17/11/2017 18 
36  21/11/2016 9 20/11/2017 16 
37 4ta semana 22/11/2016 9 21/11/2017 11 
38  23/11/2016 5 22/11/2017 20 
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39  24/11/2016 6 23/11/2017 10 
40  25/11/2016 9 24/11/2017 15 
41  28/11/2016 3 27/11/2017 17 
42  29/11/2016 9 28/11/2017 15 
43 1ra semana 30/11/2016 9 29/11/2017 12 
44  01/12/2016 6 30/11/2017 20 
45  02/12/2016 8 01/12/2017 10 
46  05/12/2016 8 04/12/2017 16 
47  06/12/2016 5 05/12/2017 18 
48 2da semana 07/12/2016 7 06/12/2017 18 
49  08/12/2016 8 07/12/2017 20 
50  09/12/2016 9 08/12/2017 10 
51 3ra semana 12/12/2016 8 11/12/2017 13 





Tabla 4: Medidas descriptivas del Número de incidencias resueltas 





Estadísticas descriptivas: Número de incidencias resueltas cumpliendo los SLA. 
Variable Conteo total Media Desv.Est. CoefVar Mínimo Mediana Máximo 
IncidResueltSLAPRE 51 7.275 1.601 22.01 3 7 10 
IncidResueltSLAPOST 51 8.020 3.707 46.22 1 8 15 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Se obtuvo como media del Número de Incidencias Resueltas 
cumpliendo los SLA, en el pre test de la muestra el valor de 7.275, 
mientras que para el post test el valor fue de 8.020, esto indica una 
ligera  diferencia  del antes  y después  de  la  implementación  del 
sistema gestor ITIL V 3.0, asimismo, el registro del Número de 
Incidencias  Resueltas cumpliendo  los LSA  presenta  un  máximo 
arrojado inicialmente de 10 siendo ahora de 15. Además, se puede 
apreciar que  el dato luego  de  la implementación  del  gestor de 
incidencias presenta mayor dispersión, esto es así por el aumento 







Tiempo medio de Reparación de incidencias de 1° nivel. 
 
Tabla 5. Tiempo medio de Reparación de incidencias de 1° nivel 























(Minutos) (Minutos) (Minutos) 




03/10/2016 54 02/10/2017 45 9 
2 04/10/2016 48 03/10/2017 36 12 
3 05/10/2016 60 04/10/2017 39 21 
4 06/10/2016 71 05/10/2017 40 31 







10/10/2016 113 09/10/2017 52 61 
7 11/10/2016 175 10/10/2017 39 136 
8 12/10/2016 156 11/10/2017 40 116 
9 13/10/2016 175 12/10/2017 32 143 
10 14/10/2016 140 13/10/2017 60 80 




17/10/2016 169 16/10/2017 48 121 
12 18/10/2016 130 17/10/2017 54 76 
13 19/10/2016 130 18/10/2017 58 72 
14 20/10/2016 178 19/10/2017 45 133 
15 21/10/2016 160 20/10/2017 59 101 




24/10/2016 172 23/10/2017 52 120 
17 25/10/2016 172 24/10/2017 50 122 
18 26/10/2016 150 25/10/2017 56 94 
19 27/10/2016 120 26/10/2017 47 73 
20 28/10/2016 42 27/10/2017 46 -4 




31/10/2016 60 30/10/2017 40 20 
22 01/11/2016 30 31/10/2017 35 -5 
23 02/11/2016 40 01/11/2017 38 2 
24 03/11/2016 164 02/11/2017 44 120 
25 04/11/2016 143 03/11/2017 50 93 
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Variable Conteo total Media Desv.Est. CoefVar Mínimo Mediana Máximo 
TiempMedioReparIncPRE 51 123.80 44.79 36.17 30.00 130.00 178.00 




26                       07/11/2016          175           06/11/2017             30                     145 




09/11/2016          170           08/11/2017             59                     111
29                       10/11/2016          175           09/11/2017             53                     122 
30                       11/11/2016          162           10/11/2017             36                     126 
31                       14/11/2016          140           13/11/2017             42                      98 
32                       15/11/2016          152           14/11/2017             48                     104 
3ra
33    
semana 
16/11/2016          147           15/11/2017             52                      95
34                       17/11/2016          125           16/11/2017             60                      65 
35                       18/11/2016          163           17/11/2017             34                     129 
36                       21/11/2016          125           20/11/2017             49                      76 




23/11/2016           82            22/11/2017             45                      37
39                       24/11/2016          104           23/11/2017             31                      73 
40                       25/11/2016          165           24/11/2017             43                     122 
41                       28/11/2016          169           27/11/2017             48                     121 
42                       29/11/2016          147           28/11/2017             30                     117 
1ra
43    
semana 
30/11/2016          122           29/11/2017             51                      71
44                       01/12/2016          164           30/11/2017             55                     109 
45                       02/12/2016          115           01/12/2017             35                      80 
46                       05/12/2016           78            04/12/2017             54                      24 




07/12/2016           91            06/12/2017             33                      58
49                       08/12/2016           71            07/12/2017             46                      25 
50                       09/12/2016           82            08/12/2017             53                      29 
3ra 
semana    
12/12/2016          112           11/12/2017             40                      72
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Tabla 6: Medidas descriptivas del Tiempo medio de Reparación de 
incidencias de 1° nivel antes y después del Desarrollo de la Operación 
del Servicio. 
 





Fuente: Elaboración propia. 
Se obtuvo como media del Tiempo Medio de Reparación de 
Incidencias, en el pre test de la muestra el valor de 123.80, mientras 
que para el post test el valor fue de 44.65, esto indica una gran 
diferencia del antes y después del Desarrollo de Operación del 
Servicio, asimismo, el registro del Tiempo Medio de Reparación de 
Incidencias presenta un máximo arrojado inicialmente de 178.00 
siendo ahora de 60.00. Además, se puede apreciar que los datos 
luego de la implementación del gestor de incidencias presentan 
menor dispersión, esto es así por el decremento del coeficiente de 





3.2.    Análisis Estadístico Inferencial 
 
 
“Se pretende probar hipótesis y generalizar los resultados obtenidos 
en la muestra a la población o universo” (Hernández,2014, p.299). 
 
 
Con respecto al Distribución Normal, Minitab sostiene lo siguiente: 
 
La distribución normal es una distribución con forma de campana 
donde las desviaciones estándar sucesivas con respecto a la media 
establecen valores de referencia para estimar el porcentaje de 
observaciones de los datos. Estos valores de referencia son la base 




Con  respecto  a  la  Prueba  de  Normalidad,  Minitab  sostiene  lo 
siguiente: 
Los resultados de la prueba indican si usted debe rechazar o no puede 
rechazar la hipótesis nula de que los datos provienen de una población 
distribuida normalmente. Puede realizar una prueba de normalidad y 
producir una gráfica de probabilidad normal en el mismo análisis. La 
prueba de normalidad y la gráfica de probabilidad suelen ser las 





La prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra es un 
procedimiento de "bondad de ajuste", que permite medir el grado 
de concordancia existente entre la distribución de un conjunto de 
datos(muestra) y una distribución teórica específica (Universidad 
de Valencia,2010, p.1). 
 
 




PRUEBA DE NORMALIDAD 
 
Se realizó la prueba de normalidad para cada indicador. En el caso 
de la presente tesis, se usó el método de la Prueba de Kolmogorov- 
Smirnov, debido a que  la muestra  está conformada por datos 
continuos, tal como lo indica Moore (2004). 
Donde: 
 
Sig = Es el valor de significancia para esta prueba. 
 
Si:          Sig >= 0.05 = Se trata de una Distribución Normal. 





Los datos ya están clasificados y ordenados y se procede a un 
análisis individual y los datos son continuos, razón por que la que 






Figura 6. Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov, para el indicador Número de 
incidencias asignadas de manera incorrecta (Pre-Test): 
 
Figura 7. Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov, para el indicador Número de 
incidencias asignadas de manera incorrecta (Post-Test):
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PRUEBAS DE HIPÓTESIS 
 
 
Hipótesis especifíca HE: 





Registro de una incidencia en la división de Aplicaciones de la 
empresa Viettel Perú. 
 
Número de incidencias asignadas de manera incorrecta.
 
Hipótesis estadística: 





Número de incidencias asignadas de manera 
incorrecta sin el Desarrollo. 
Número de incidencias asignadas de manera 
incorrecta con el Desarrollo.
 
Ho: 
El Desarrollo de la Operación NO incrementa el úmero de 
incidencias asignadas de manera incorrecta. 
% Entregas Perfectamente Recibidas de la empresa 
Viettel Perú.
 
Ho:           TIAIa:                            ≤              TIAId:
 
Ha: 
El Desarrollo de la Operación SI decrementa el número de 
incidencias asignadas de manera incorrecta. 
Total  de Incidencias Asignadas Incorrectamente de la 
empresa Viettel Perú.














Media Total de Incidencias  asignadas de manera 
incorrecta sin el Desarrollo. 
 
MTIAId: 
Media Total de Incidencias asignadas de manera 










Validación de la Hipótesis: 
Para  la  contrastación de  la  hipótesis  se  realiza  la  prueba  Z  para 
diferencia de  medias   muestrales  :  Se  toma  la  prueba  Z  para  la 
diferencia de medias,  ya que las muestras son mayores a 30. 
 
Se cita a: ESTADÍSTICA APLICADA A LOS NEGOCIOS Y LA ECONOMÍA 
3ra Edición  . Allen L. Webster Pag 246 Editorial: McGraw-Hill. 
 
Obteniendose los siguientes resultados: 
Hipótesis para la prueba Z de diferencia de medias,  con muestras 
independientes: 





La Media Total de Incidencias asignadas de manera
Ho: incorrecta sin el desarrollo es menor o igual a la Media 
Total de Incidencias
Ho:         MEIa:                         ≤            MEId: 
Hipótesis Alterna: 
La Media Total de Incidencias asignadas de manera
 
Ha: 
incorrecta sin el desarrollo es mayor a la Media Total 
de Incidencias asignadas de manera incorrecta con el 
desarrollo.









Figura 10. Gráfica de distribución del margen de error, Indicador 1.
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Además: 
= 1                                             2  =
 
=
2    = 
𝑛       =    1                                      ��2  =    1 





































Debido a que el valor calculado para el estadístico Z = 6.459 cae 
en el área de rechazo, entonces se rechaza la Hipótesis nula y se 
acepta la Hipótesis alterna y así, se da evidencia de que con un 
95% de confiabilidad, el Indicador 1 sí favorece al tener en 











PRUEBA DE NORMALIDAD 
 
Se realizó la prueba de normalidad para cada indicador. En el caso 
de la presente tesis, se usó el método de la Prueba de Kolmogorov- 
Smirnov, debido a que  la muestra está conformada por datos 
continuos, tal como lo indica Moore (2004). 
Donde: 
 
Sig = Es el valor de significancia para esta prueba. 
 
Si:          Sig >= 0.05 = Se trata de una Distribución Normal. 
Sig < 0.05 = No se trata de una Distribución Normal. 
 
 
Los datos ya están clasificados y ordenados y se procede a un 
análisis individual y los datos son continuos, razón por que la que 




Figura 12. Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov, para el indicador Número 





Figura 13. Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov, para el indicador Número de 








Hipótesis especifica HE:        
La   puesta   en   marcha   del   Desarrollo   mejora
 
HE: 
significativamente la Priorización de una incidencia 
en la división de Aplicaciones de la empresa Viettel 
Perú.
Indicador:    
Número de incidencias resultas cumpliendo los 
SLA. 
Hipótesis estadística:
Variables:       NIRSLAa: 
NIRSLAd: 
Número    de    Incidencias    Resueltas 
cumpliendo los SLA sin el Desarrollo. 
Número de Incidencias Resueltas 







El Desarrollo de la Operación del Servicio NO 
incrementa el Número de incidencias resultas 
cumpliendo los SLA. 
Número de Incidencias Resueltas cumpliendo los 
SLA de la Empresa Viettel Perú.
 




El Desarrollo de la Operación del Servicio SI 
incrementa el Número de incidencias resultas 
cumpliendo los SLA. 
Número de Incidencias Resueltas cumpliendo los 
SLA de la Empresa Viettel Perú.





Figura 14. Prueba de Hipótesis del indicador Número de incidencias resultas 









Validación de la Hipótesis: 
Para la contrastación de la hipótesis  se realiza la prueba Z para diferencia de 




Se toma la prueba Z para la diferencia de medias,  ya que las muestras  son 
mayores  a 30. Se cita a: ESTADÍSTICA APLICADA A LOS NEGOCIOS Y LA 
ECONOMÍA 3ra Edición . Allen L. Webster Pag 246  Editorial:   McGraw-Hill 
 
Obteniendose los siguientes resultados: 
Hipótesis  para la prueba Z de diferencia de medias,  con muestras 
independientes: 







Media Número de Incidencias Resueltas cumpliendo los SLA sin 
el Desarrollo. 




Hipótesis  Nula: 
Media Número de Incidencias Resueltas cumpliendo los SLA sin 
el sistema es mayor o igual a la Media Número de Incidencias




Ho:                   MNIRSLAa:             ≥            MNIRSLAd: 
Hipótesis  Alterna: 
Media Número de Incidencias Resueltas cumpliendo los SLA sin 
el sistema es menor  a la Media Número de Incidencias




























Debido a que el valor calculado para el estadístico Z = -1.3264 cae en 
el área de no rechazo, entonces no se rechaza la Hipótesis nula y se 
rechaza la Hipótesis alterna y así, se da evidencia de que con un 95% 
de  confiabilidad, el  Indicador 2  no  favorece  al  tener  en  ejecución 
nuestro sistema a pesar de corroborarse un incremento de este 









PRUEBA DE NORMALIDAD 
 
Se realizó la prueba de normalidad para cada indicador. En el caso 
de la presente tesis, se usó el método de la Prueba de Kolmogorov- 
Smirnov, debido a que  la muestra  está conformada por datos 
continuos, tal como lo indica Moore (2004). 
Donde: 
 
Sig = Es el valor de significancia para esta prueba. 
 
Si:          Sig >= 0.05 = Se trata de una Distribución Normal. 
 






Los datos ya están clasificados y ordenados y se procede a un 
análisis individual y los datos son continuos, razón por que la que 







Figura 18. Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov, para el indicador Tiempo 






Figura 19. Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov, para el indicador Tiempo Medio 





PRUEBAS DE HIPÓTESIS 
Hipótesis especifica HE:       





Resolución de una incidencia en la división de Aplicaciones de la 
empresa Viettel Perú. 
 
Tiempo medio de Reparación de incidencias de 1° nivel
Hipótesis estadística: 
Variables:          TMRIa: 
TMRId: 
 
Tiempo Medio de Reparación de Incidencias sin el 
Desarrollo. 





El Desarrollo de la Operación del Servicio NO decrementa el 
Tiempo Medio de Reparación de Incidencias de la Empresa 
Viettel Perú.
 
Tiempo Medio de Reparación de Incidencias de la Empresa 
Viettel Perú. 
 
Ho:            TMRIa:                  ≤             TMRId:             
El Desarrollo de la Operación del Servicio SI decrementa el
Ha: Tiempo Medio de Reparación de Incidencias de la Empresa 
Viettel Perú. 
 
Tiempo Medio de Reparación de Incidencias de la Empresa 
Viettel Perú.















Validación de la Hipótesis: 
Para la contrastación de la hipótesis se realiza la prueba Z para diferencia de 
medias muestrales: 
Se toma la prueba Z para la diferencia de medias, ya que las muestras son mayores 
a 30. Se cita a: ESTADÍSTICA APLICADA A LOS NEGOCIOS Y LA ECONOMÍA 3ra 
Edición. Allen L. Webster Pag 246, Editorial: McGraw-Hill 
 
Obteniéndose los siguientes resultados: 
Hipótesis para la prueba Z de diferencia de medias, con muestras independientes:
78  
 
Indicador: Número de Incidencias Resueltas cumpliendo los SLA 
Definición de Variables: 
 
MTMRIa: 
Media Tiempo Medio de Reparación de 
Incidencias sin el Desarrollo. 
 
MTMRId: 
Media Tiempo Medio de Reparación de 







Media Tiempo Medio de Reparación de Incidencias sin el 
sistema es menor o igual a la Media Tiempo Medio de 









Media Tiempo Medio de Reparación de Incidencias sin el 
sistema es mayor a la Media Tiempo Medio de Reparación de 














































Debido a que el valor calculado para el estadístico Z = 12.3806 cae en el 
área de rechazo, entonces se rechaza la Hipótesis nula y se acepta la 
Hipótesis alterna y así, se da evidencia de que con un 95% de 
confiabilidad, el Indicador 3 se favorece al tener en ejecución nuestro 






































































Para evaluar el efecto del El Desarrollo de la Operación del Servicio con 
respecto al proceso de Gestión de Incidencias en la división de 
Aplicaciones de la empresa Viettel Perú, se analizó sus dimensiones con 
sus respectivos indicadores, para ello, se obtuvo data del antes y después 
con la finalidad de poder se comparadas. 
 
 
• Con respecto a la primera hipótesis el Registro de Incidencias 
tenemos al indicador Número de incidencias asignadas de manera 
incorrecta, a continuación, los valores que se alcanzó: 
 
 
Se obtuvo como media del Número Total de Incidencias Asignadas 
Incorrectamente, en el pre test de la muestra el valor de 10.588, 
mientras que para el post test el valor fue de 5.059, esto indica una 
gran diferencia del antes y después del Desarrollo de la Operación 
de Servicio, asimismo, el registro de Asignaciones incorrectas 
mínimo arrojado inicialmente era de 2 siendo ahora de 0. 
 
 
•  Con respecto a la segunda hipótesis la Priorización de Incidencias 
tenemos al indicador el Número de incidencias resultas cumpliendo 
los SLA, a continuación, los valores que se alcanzó: 
 
 
Se obtuvo como media del Número de Incidencias Resueltas 
cumpliendo los SLA, en el pre test de la muestra el valor de 7.275, 
mientras que para el post test el valor fue de 8.020, esto indica una 
ligera diferencia del antes y después del Desarrollo de la Operación 
de Servicio, asimismo, el registro del Número de Incidencias 
Resueltas cumpliendo los LSA presenta un máximo arrojado 
inicialmente de 10 siendo ahora de 15.
81  
 
• Con respecto a la tercera hipótesis Resolución de Incidencias 
tenemos al indicador Tiempo medio de Reparación de incidencias de 
1° nivel, a continuación, los valores que se alcanzó: 
 
 
Se obtuvo como media del Tiempo Medio de Reparación de 
Incidencias, en el pre test de la muestra el valor de 123.80, mientras 
que para el post test el valor fue de 44.65, esto indica una gran 
diferencia del antes y después de la implementación del sistema 
gestor ITIL V 3.0, asimismo, el registro del Tiempo Medio de 
Reparación de Incidencias presenta un máximo arrojado inicialmente 




En la tesis de Gonzales Flores Janett Aracely con el título “Implementación 
del Marco de Trabajo ITIL v3.0 para el proceso de Gestión de incidencias 
en el área del centro de sistemas de información de la gerencia regional 
de salud Lambayeque”, Se hizo un contraste entre ambas tesis, y se 
alcanzaron nuestros objetivos como el de Aumentar el número de 
incidencias resueltas, Reducir el tiempo destinado a la atención de las 
incidencias de las TI, Reducir los tiempos de solución de las incidencias 
de las TI. Ambos proyectos se realizaron con la finalidad de mejorar la 





































































  Primero: Se determinó el efecto del Desarrollo de la Operación  del 
Servicio en el Registro de una incidencia en la división de Aplicaciones 
de la empresa Viettel Perú, Debido a que, se redujo la Media antes 
10.588 después 5.059 lo que quiere decir el promedio de Número de 
incidencias asignadas de manera incorrecta se redujo casi a la mitad. 
Con respecto a la Mediana antes 10 después 4 lo que quiere decir que 
el número de incidencias se redujo a la mitad. 
 
 
  Segundo: Se determinó el efecto del Desarrollo de la Operación del 
Servicio  en  la  Priorización  de  una  incidencia  en  la  división   de 
Aplicaciones de la empresa Viettel Perú. Debido a que,  aumentó  la 
Media antes 7.275después 8.020, La Mediana antes 7 después 8; Esto 
significa que ha aumentado el promedio de  Número  de incidencias 
resultas cumpliendo los SLA. 
 
 
  Tercero: Se determinó el efecto del Desarrollo de la Operación  del 
Servicio  en  la  Resolución  de  una  incidencia  en  la  división   de 
Aplicaciones de la empresa Viettel Perú. Debido a que, ha disminuido 
el tiempo medio de reparación de un incidente antes 123.80 después 







Con esto determinamos que el Desarrollo en la Operación del Servicio bajo 
el enfoque de ITIL v3 obtuvo un efecto positivo en la Gestión de Incidencias 
























































































1.   Mantener  capacitados  al  departamento  de  TI  bajo  el 
marco de referencia de ITIL con la finalidad de obtener el 
certificado Internacional de Operación del Servicio (SO) para 
ofrecer un valor agregado al servicio ofrecido actualmente. 
 
 
2.   El personal encargado de solucionar las incidencias debe 
respetar los Acuerdos de Niveles de Servicio para obtener 
óptimos resultados en los reportes sobre el tiempo de solución 
de una incidencia. 
 
 
3.   El desarrollo del proceso de Gestión de Incidencias nos 
dio resultados favorables en la división de Aplicaciones, por 
ello, es necesario continuar con los mismos pasos para todo 
el Departamento de TI. 
 
 
4.   Implementar el proceso de Gestión de Problemas dentro 
del  departamento  de  TI  con  la  finalidad  de  eliminar  la 
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Para Van-Bon et al. 
(2008)"El proceso de 
Gestión                de 
Incidencias      cubre 
todo       tipo       de 
incidencias, ya sean 
fallos,  preguntas  o 
consultas planteadas 
por  usuarios 
(generalmente    con 
una llamada al Centro 
de Servicio     al 
Usuario) o  personal 
técnico      o      bien 
detectadas 
automáticamente  por 
herramientas       de 
monitorización     de 
eventos "(p.82). 
Para Van-Bon et al. (2008) "Todas 
estas  actividades deben quedar 
documentadas  en un  registro de 
incidencias  para disponer de una 























Para  Van-Bon et  al.  (2008) La 
Priorización es   una   "Categoría 
empleada para identificar la 
importancia relativa de un Incidente, 
Problema o Cambio. La Prioridad 
se basa en el Impacto y la Urgencia, 
y es utilizada para identificar los 
plazos requeridos para la 






















Número de incidencias 









Para  Van-Bon et  al.  (2008) La 
Resolución  es la "Acción tomada 
para reparar la Causa Raíz de un 
Incidente o  Problema o  para 












de 1° nivel. 
MTTR = 
 
Tiempo total de 
inactividad 












































































Para Van-Bon et al. 
(2008) "El proceso de 
Gestión de Incidencias 
cubre todo tipo de 
incidencias, ya sean 
fallos, preguntas o 
consultas planteadas por 
usuarios (generalmente 
con una llamada al Centro 
de Servicio al Usuario) o 






















"Especifica el nombre de la persona 
asignada para gestionar el registro" 















¿Cuáles son los efectos del 
Desarrollo de la Operación 
del Servicio para la Gestión 
de Incidencias en la división 
de   Aplicaciones de   la 
empresa Viettel Perú? 
Determinar   el  efecto del 
Desarrollo de la Operación 
del Servicio para la Gestión 
de  Incidencias en  la 
división de Aplicaciones de 
la empresa Viettel Perú. 
El  Desarrollo de  la 
Operación del   Servicio
tiene un efecto 
significativo en el proceso 
de Gestión de Incidencias 
en la     división    de 
Aplicaciones de   la 
empresa Viettel Perú. 
 Objetivos específico Hipótesis Específica 
¿Cuál es  el  efecto del 
Desarrollo de la Operación 
del Servicio  en el Registro 
de  una incidencia en  la 
división  de Aplicaciones  de 
la empresa Viettel Perú? 
Determinar   el  efecto del 
Desarrollo de la Operación 
del Servicio en el Registro 
de una incidencia   en la 
división de Aplicaciones de 
la empresa Viettel Perú. 
El  Desarrollo de  la
Operación del   Servicio 
mejora significativamente 
el  Registro de  una 
incidencia en la división de 
Aplicaciones de   la 


















Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) 
 
Para Van-Bon et  al.  (2008) El 
"Acuerdo   entre un Proveedor   de 
Servicio de TI y un Cliente. El SLA 
describe el  Servicio de  TI, 
documenta los Objetivos de Nivel de 
Servicio y   especifica las 
responsabilidades del Proveedor de 
Servicio de TI y del Cliente. Un único 
SLA puede cubrir varios Servicios de 
TI o varios Clientes"(p.185). 
 
 
Número de incidencias 










¿Cuál es  el  efecto del 
Desarrollo de la Operación 
del Servicio    en     la 
Priorización de  una 
incidencia en la división de 
Aplicaciones de la empresa 
Viettel Perú? 
Determinar   el  efecto del 
Desarrollo de la Operación 
del Servicio    en     la 
Priorización de   una 
incidencia en la división de 
Aplicaciones de la empresa 
Viettel Perú. 
El  Desarrollo de  la 
Operación del   Servicio 
mejora significativamente 
la  Priorización de  una 
incidencia en la división de 
Aplicaciones de   la 











Tiempo medio de 
Reparación de 
incidencias de 1° 
nivel. 
Tiempo  Medio  de   Reparación 
(MTTR) 
 
Para Van-Bon et  al.  (2008) El 
"Tiempo  medio dedicado  a reparar 
un Elemento   de  Configuración   o 
Servicio de TI tras un Fallo. MTTR se 
mide desde que el CI o Servicio de 
TI falla hasta que es Reparado. 
MTTR no incluye el tiempo necesario 






Tiempo total de 
inactividad 










¿Cuál es  el  efecto del 
Desarrollo de la Operación 
del Servicio    en     la 
Resolución de  una 
incidencia en la división de 
Aplicaciones de la empresa 
Viettel Perú? 
Determinar   el  efecto del 
Desarrollo de la Operación 
del Servicio    en     la 
Resolución de  una 
incidencia en la división de 
Aplicaciones de la empresa 
Viettel Perú. 
El  Desarrollo de  la 
Operación del   Servicio 
mejora significativamente 
la   Resolución de   una 
incidencia en la división de 
Aplicaciones de   la 








Anexo 3. Instrumentos 
 
Indicador 1 



















       
      
      
      

























       
      
      
      



























       
      
      
      




















































Personal de TI Organización
 
Falta de capacitación. 
Personal sin experiencia. 
 
 
No cuenta con los campos de: 
•    Nivel de severidad, 
•    categorización de incidencias. 




Mesa de ayuda no reporta 





Desorden al registrar un fallo. 
 
Falta de base de 







Deficiencia en la 
entrega 
de servicios de TI.
•    Nivel de soporte asignados. 
 

























Anexo 7. Régimen de Infracciones y Sanciones de OSIPTEL con respecto a 
 
una Solicitud de Portabilidad 
 
N INFRACCIÓN SANCIÓN 
10 El Concesionarios Fijo y/o Móvil que restrinja el ejercicio del derecho a la portabilidad mediante 
cualquier mecanismo que penalice la presentación de la solicitud de portabilidad o que de alguna 
otra manera implique el traslado de costos al abonado, incurrirá en infracción grave (Artículo 
10°). 
GRAVE 
13 El Concesionario Receptor que no cumpla con realizar la suspensión solicitada dentro de los dos 
(02) días hábiles de recibida la petición del Concesionario Cedente, incurrirá en infracción leve 
(numeral (iii) del Artículo 13°). 
LEVE 
14 Recibido el pago del importe adeudado, el reclamo por su facturación, cobro o por suspensión 
del servicio, el Concesionario Cedente que no cumpla con solicitar al Concesionario Receptor la 
reactivación del servicio en un plazo máximo de un (01) día hábil, incurrirá en infracción leve 
(numeral (iv) del Artículo 13°). 
LEVE 
15 El Concesionario Receptor que no cumpla c o n realizar la reactivación solicitada dentro de las 
veinticuatro (24) horas de recibida la petición del Concesionario Cedente, incurrirá en infracción 
leve (literal (v) del Artículo 13°). 
LEVE 
17 El Concesionario Fijo y/o Móvil que no permita al Administrador de la Base de Datos Centralizada 
Principal  la consulta  en línea  que  le permita  validar  que:  (i) el número  telefónico a portar 
corresponde al Concesionario Cedente, y/o (ii) el número telefónico a portar corresponde a la 
modalidad de pago contratada, y/o (iii) el número telefónico a portar corresponde al documento 
legal de identificación, y/o (iv) el número telefónico a portar corresponde al tipo de servicio, y/o 
(v) el número telefónico a portar, a la fecha de presentación de la solicitud de portabilidad, no se 
encuentre suspendido por mandato judicial, por deuda, por declaración de insolvencia, por uso 
indebido del servicio, o por uso prohibido, y/o (vi) que el número telefónico a portar, a la fecha 
de presentación de la solicitud de portabilidad, no se encuentre con deuda exigible, respecto al 
último recibo emitido por el Concesionario Cedente, y/o (vii) el número telefónico a portar, a la 
fecha de presentación de la solicitud de portabilidad, no cuente con una relación contractual con 
el Concesionario Cedente por haberse dado de baja, y no esté dentro del plazo de treinta (30) 




18 El Concesionario Cedente que no cumpla con dar respuesta a la consulta previa efectuada por 
el Administrador de la Base de Datos Centralizada Principal en un plazo no mayor de cinco (05) 
minutos de realizada, incurrirá en infracción grave (Artículo 20°). 
 
GRAVE 
20 El Concesionario Receptor que no cumpla con registrar la solicitud de portabilidad en el Registro 




21 El Concesionario  Cedente  que no cumpla  con dar respuesta  a la consulta  efectuada por el 
Administrador de la Base de Datos Centralizada Principal respecto a la solicitud de portabilidad, 
en un plazo no mayor de cinco (05) minutos de realizada, incurrirá en infracción grave (Artículo 
 
GRAVE 
22 El Concesionario Cedente que objete la solicitud de portabilidad, sin indicar el motivo y en el 
caso de que la objeción sea por deuda respecto al último recibo emitido, sin indicar el monto 
adeudado y la fecha, incurrirá en infracción grave (Artículo 22°). 
 
GRAVE 
23 El Concesionario Cedente que objete indebidamente una solicitud de portabilidad, incurrirá en 
infracción muy grave (Artículo 22°). 
MUY GRAVE 
24 En el caso del servicio móvil, el Concesionario Receptor que como máximo a las 22:00 hrs. del 
mismo día en que el Administrador de la Base de Datos Centralizada Principal le comunica que la 
solicitud de portabilidad es procedente, no cumple con comunicar la fecha y hora prevista para la 









25 En el caso del servicio de telefonía fija, el Concesionario Receptor que como máximo a las 22:00 
hrs. del día calendario siguiente de ejecutada la instalación del servicio no cumpla con comunicar 
al Administrador  de la Base de Datos Centralizada  Principal la fecha y hora prevista para la 




26 El Concesionario Receptor que no cumpla con poner en conocimiento del abonado la fecha y hora 
a partir de la cual podrá hacer uso de su servicio, incurrirá en infracción leve (Artículo 23°). 
LEVE 
29 El Concesionario Receptor que no cumpla con poner en conocimiento del abonado el rechazo de 
la solicitud de portabilidad, en el mismo día que recibe la comunicación del Administrador de la 
Base de Datos Centralizada Principal, mediante cualquier mecanismo que deje constancia de su 




30 El Concesionario Receptor que no cumpla con comunicar al Administrador de la Base de Datos 
Centralizada Principal la fecha y hora prevista para la des habilitación del número telefónico por 
reclamo por falta de consentimiento  del abonado,  dentro del plazo de cinco (05) días hábiles 
contados a partir de la notificación de la resolución que resuelve el reclamo, incurrirá en infracción 
leve (Artículo 30°). 
 
LEVE 
31 El Concesionario Cedente que no cumpla con poner en conocimiento del abonado cuyo reclamo 
por falta de consentimiento  fue declarado  fundado  por acto administrativo  firme o que causa 
estado, la fecha y hora a partir de la cual podrá hacer uso de su servicio, incurrirá en infracción 
leve (Artículo 30°). 
 
LEVE 
32 El Concesionario  Receptor que no cumpla con deshabilitar el número telefónico en su red, del 
abonado cuyo reclamo por falta de consentimiento fue declarado fundado por acto administrativo 
firme o que causa estado, en la fecha y hora comunicada al Administrador de la Base de Datos 
Centralizada P r i n c i p a l , incurrirá en infracción grave siempre que por tal motivo el servicio hubiera 
sido interrumpido por más de tres (03) horas (Artículo 30°). 
 
GRAVE 
33 El Concesionario Cedente que no cumpla con habilitar el número telefónico en su red del abonado 
cuyo reclamo por falta de consentimiento fue declarado fundado por acto administrativo firme o 
que causa estado, considerando que el servicio sólo podrá ser interrumpido por un período máximo 




34 El Concesionario Fijo y/o Móvil que no cumpla con suscribir el correspondiente  contrato con el 
Administrador de la Base de Datos Centralizada Principal, dentro de los diez (10) días hábiles de 
concluido el proceso de selección, incurrirá en infracción muy grave (Artículo 37°). 
MUY GRAVE 
35 El Concesionario  Fijo y/o Móvil que  no cumpla  con  poner  en conocimiento  del OSIPTEL la 
modificación  a su contrato modelo para su respectiva aprobación,  en un plazo que no deberá 




36 El concesionario de la red donde se origina la comunicación que no cumpla con determinar la red 
de destino del abonado llamado, incurrirá en infracción grave (Artículo 38º). 
 
GRAVE 
37 El Concesionario  Fijo y/o Móvil que no cumpla con brindar información sobre la portabilidad  a 
través de: (i) la página web, (ii) los servicios de información y asistencia, y (iii) las oficinas o centros 
de atención y puntos de venta, incurrirá en infracción leve (Artículo 48°) 
 
LEVE 
38 El Concesionario Fijo que no cumplan con realizar la campaña publicitaria definida por el OSIPTEL, 
incurrirá en infracción grave (Artículo 54°). 
 
GRAVE 
39 El Concesionario Fijo que no cumplan con entregar a todos los abonados postpago y control, los 
volantes informativos adjuntos a los recibos emitidos al segundo mes de la fecha de entrada en 
vigencia de la portabilidad numérica en el servicio de telefonía fija y a los 6 (6) meses posteriores 
de emitido el primer volante, incurrirá en infracción leve (Artículo 55°). 
 
LEVE 
40 El Concesionario Fijos y/o Móvil que no cumpla con utilizar el listado de preguntas elaborado por 
el OSIPTEL en: (i) los servicios de información y asistencia, ( ii) en las oficinas o centros de atención 




















Código:  GESAP_ITIL_F 
 
Stock:  Disponible 
Inversión: S/. 1400.00 




ITIL© es el enfoque más ampliamente aceptado  de Gerencia  de Servicios  de TI 
(ITSM) del mundo, con más de 2,500,000  personas  certificadas, ya que 
proporciona un conjunto cohesivo  de las mejores  prácticas,  sacadas  de sectores 
públicos  y privados  de todo el mundo. 
 
 
ITIL© le permite beneficiarse completamente de las mejores  prácticas 
demostradas en la TI y es relevante  para cualquier  persona  encargada  de la 
entrega o apoyo de servicios  de TI. ITIL© se alinea con varias normas de calidad 
internacionales, incluyendo el ISO/IEC  20000 (Código de Prácticas  de la Gestión 
de Servicios  de TI) y ha sido aceptado  por miles de organizaciones de todo el 




Beneficio  del uso de ITIL© 
 
- Diseño de servicios  del negocio en forma óptima. 
 
- Generación de planes de contingencia. 
 
- Asegura  el control de los servicios,  niveles  de servicio y acuerdos  con terceros. 
 
- Optimiza  las inversiones y costos asociados  a los servicios. 
 
- Adapta las necesidades del negocio  en forma efectiva. 
































ITIL Foundation v3 
Conocimiento de las 
buenas prácticas dentro 
del Departamento de 
TI, en la división de 
aplicaciones. 
 
PERSONAL                        CANTIDAD 
Sub jefe del Departamento de TI               1 
Gestor de Incidencias                                   1 
Jefe División de Aplicaciones                     1 
Mesa de Ayuda(1° Nivel)                             2 
Soporte Aplicaciones 2° Nivel                    2 






Preparación sobre los 
conceptos básicos para 
el examen 
internacional de ITIL 
Foundation respaldado 





Descripción                                 Inversión            Cantidad Personal 
Incluye Curso de
capacitación y examen 
de Certificación ITIL 
Foundation. 
 







































Personal del área de Ventas. 
Cliente que reporta cualquier tipo de percance. 
Fallos derivados desde la Monitorización de las Aplicaciones. 
Sub jefe del Departamento 
de TI 
Supervisar y evaluar y procesos relacionados a la Gestión de incidencia y 







"El gestor de incidencias tiene la responsabilidad de: Fomentar la eficacia y la 
eficiencia del proceso de Gestión de Incidencias, Preparar información de 
gestión, Gestionar el trabajo del personal de soporte de incidencias (primera 
y segunda líneas). 
Monitorizar la eficacia de la gestión de incidencias y recomendar posibles 
mejoras. Gestionar incidencias graves. Desarrollar y mantener sistemas y 
procesos de Gestión de Incidencias"(Van Bon,2008, p.51). 
Jefe División de 
Aplicaciones 
Coordinador y Encargado del soporte de incidencias de aplicaciones de 
software y sistemas. Jefe de los analistas del segundo y tercer nivel. 
 
Mesa de Ayuda 
1° Nivel. 
Analista cuya función es facilitar soporte técnico a todas las aplicaciones web 




Analista cuya función es facilitar soporte técnico a todas las aplicaciones web 
de la empresa. Esta Asistencia Técnica se da cuando las incidencias han sido 




Analista cuya función es facilitar soporte técnico a todas las aplicaciones web 
de la empresa. Esta Asistencia Técnica se da cuando las incidencias han sido 






































icios Estratégicos Identificados 
 
Anexo 14. Catálogo de Servicios 
a)  Serv 
 
Id                    Nombre de tarea                                            Duración             Comienzo
 
 
3 Aprovisionamiento 1 día? mar 19/12/17 
4 Canales Online 1 día? mar 19/12/17 
5 Cobranza yRecaudación 1 día? mar 19/12/17 
6 Portal 1 día? mar 19/12/17 
7 Prepago y Control 1 día? mar 19/12/17 
8 Postpago y Roaming 1 día? mar 19/12/17 
9 Retail 1 día? mar 19/12/17 
10 Reportes y Otras Aplicaciones 1 día? mar 19/12/17 
 









Activacion  de Contratos  y Servicios 
Administracion de Recursos  (IMEIS, SIMs, Flotas) 
BSCS (CX y PGX) 
Black List 
Aprovisionamiento Masivo (Activaciones y Cambios  de Plan) 
INAR 
Pack SIM (Pre-activación y Activación) 
Portabilidad 
Suspensiones y Reconexiones 
Canales Online Problemas  de Acceso 
Cobranzas  y 
Recaudación 
Suspension y Reconexion 





Ordenes  - Créditos 
Ordenes  - Post Venta 
Ordenes  - Venta 
Ordenes  - Portabilidad 
 
 
Prepago y Control 
Plataformas ATS e ICC 
Base y Desactivacion Churn Prepago 
Asignacion  de Minutos  Bolsa 
Cobro de Servicios  Prepago y Control 
Recargas  Virtuales 
 
Postpago  y Roaming 
Postpago  - Activacion  de Servicios 
Roaming  - Activacion  de servicios 
Mediacion  y Rating 
 
Retail 
Creditos  - Pre evaluaciones 
Portabilidad 
Ventas  Postpago 
Ventas  Prepago 
 












































Incidente de alto impacto en las funciones críticas del negocio por 
indisponibilidad o degradación excesiva de desempeño de las 








Incidente de impacto significativo en algunas de las funciones del 
negocio por indisponibilidad o degradación de desempeño en las 
aplicaciones y/o servicios. El evento está controlado dado que 
existe un workaround, por lo tanto, no requiere de una solución 
definitiva inmediata o los usuarios pueden esperar la restauración 







Incidente de impacto moderado en alguna de las funciones del 
negocio o por degradación leve de desempeño de las aplicaciones 
y/o servicios. El evento implica un número reducido de usuarios 
o clientes afectados y es de poca visibilidad. Existe un plan 






Incidente de bajo impacto en las funciones NO críticas del negocio 
que afecta a un solo usuario, el cual puede esperar a una fecha 
determinada para la solución definitiva. El usuario de negocio 
puede continuar con sus tareas críticas de la operación, se 
mantiene     la     funcionalidad     y     el     desempeño     de     las 




















Anexo 16. Priorización en la Aplicación de Gestión de Incidencias NTMS 
 





























































































































































































































































































Anexo 24. Dictamen de Sustentación de Tesis 

 
Anexo 26. Autorización de Publicación de tesis 
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